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V diplomskem delu smo se osredotočili na zadovoljstvo strank s storitvami Upravne enote 
Velenje. Gre predvsem za obravnavo povratnih informacij strank glede zadovoljstva s 
storitvami, zaposlenimi uslužbenci in dostopom do prostorov ter njihovo urejenostjo. 
Bistvenega pomena za vsako organizacijo je ravno to, da se (anonimne) povratne 
informacije s strani tistih, ki storitve te organizacije uporabljajo oziroma se jih poslužujejo, 
vrnejo do samega jedra. Le tako se lahko morebitne pomanjkljivosti in napake tudi 
odstranijo. Namen diplomskega dela je analizirati zadovoljstvo strank s storitvami Upravne 
enote Velenje, saj se podobna analiza v zadnjih dveh letih še ni izvedla, je pa to za 
organizacijo ključnega pomena. Ključna metodologija je bila anketiranje strank, ki so v 
določenem obdobju na UE Velenje uporabile katero izmed storitev. Raziskovalni pristop 
smo tako omejili na izvedbo ankete ter že na nekatera poznana in znana dejstva v povezavi 
z zadovoljstvom storitev omenjene upravne enote. Analiza izpolnjenih anket, ki so bile 
anonimne in so jih stranke lahko izpolnile z našo pomočjo ali pa povsem samostojno, se je 
usmerila konkretno v oceno storitev, izkušnje strank z e-poslovanjem, hitrosti in ustreznosti 
izvedbe, pomoči zaposlenih in dostopnosti do prostorov in lokacije. Ugotovitve analize so 
pokazale, da so stranke UE Velenje zelo zadovoljne s storitvami, ki jih ta nudi in izvaja, prav 
tako pa tudi z zaposlenimi in celotnim delovanjem.  
Tovrstne raziskave in analize vsekakor pripomorejo k hitrejšemu odzivanju potrebam strank 
in nudijo večji pregled nad konkretnim stanjem. 
Smiselno in dobrodošlo je sprotno spremljanje trenda zadovoljstva strank in ob aktualnih 
rezultatih vedno stremeti k izboljšanju delovanja tako pomembne organizacije, kot je 
upravna enota. 
  






CUSTOMER SATISFACTION ANALYSIS AT THE ADMINISTRATIVE UNIT OF 
VELENJE 
  
In the diploma paper we focused on customer satisfaction with the services of the 
Administrative Unit of Velenje. It is fundamentally to receive customer feedback about 
satisfaction with services, staff and access to place and their regulation. In our opinion, it 
is the most important for each organization that (anonymous) feedback from those using 
the services of this organization is returned to the organization. Only in this direction can 
any deficiencies and mistakes be removed. The purpose of the diploma paper is to analyze 
customer satisfaction with the services of the Administrative Unit of Velenje, since a 
similar analysis has not been carried out in the last two years, but, as already mentioned, 
it is very important for the organization. The key methodology was the survey of clients 
who used one of the services at the Administrative Unit of Velenje during a certain period. 
Analysis of completed surveys that were anonymous and could be fulfilled by our clients 
with our help or completely independently, focused specifically on the assessment of 
services, customer experience with e-commerce, the speed and appropriateness of the 
implementation, employee assistance and access to premises, and also about location of 
organization. The results of the analysis have shown that the customers of UE Velenje are 
very satisfied with the services offered and implemented by it, as well as with the 
employees and with the entire system.                                                                                                                                   
Such researches and analyzes certainly help to respond faster to customer needs and they 
help us to provide a better overview of the concrete situation. 
It is reasonable and welcoming to keep track of the customer's satisfaction trend and, in 
view of the current results, always strive to improve the functioning of such an important 
organization as the administrative unit is. 
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1      UVOD 
Zadovoljstvo strank kot tako je vsekakor v interesu vsem organizacijam saj gradi njihovo 
uspešno delo. Opravljanje obvezne študentske prakse se je na Upravni enoti Velenje 
izvajalo ravno v času, ko so tam v okviru ministrstva izvajali anketo o zadovoljstvu strank 
s storitvami omenjene Upravne enote. Tako je to področje delovanja postalo še dodatno 
bolj zanimivo.  
V diplomskem delu se želimo torej seznaniti z aktualnim zadovoljstvom strank s storitvami 
in ostalimi dejavnostmi, ki jih izvajajo na Upravni enoti Velenje. Na podlagi in s pomočjo 
anketnega vprašalnika o tej temi želimo z ažurnimi podatki prikazati trenutno stanje 
zadovoljstva strank s storitvami Upravne enote Velenje, saj le-ta obsega območje treh 
občin: Mestne občine Velenje, občine Šoštanj in Šmartno ob Paki. Gre predvsem za 
povratne informacije strank glede zadovoljstva s storitvami, zaposlenimi uslužbenci in 
dostopom do prostorov ter njihovo urejenostjo.  
Bistvenega pomena za vsako organizacijo je ravno to, da se (anonimne) povratne 
informacije s strani tistih, ki storitve te organizacije uporabljajo oziroma se jih poslužujejo 
vrnejo do samega jedra. Le tako se lahko morebitne pomanjkljivosti in napake tudi 
odstranijo. Zadovoljstvo strank, sploh v javnem sektorju, je relativno težko v celoti 
zagotavljati vsakodnevno, a je izjemnega pomena za uspešno delovanje same organizacije 
ter posledično tudi za odnos med zaposlenimi, in med zaposlenimi ter strankami. 
Kakovost kot taka v povezavi z zadovoljstvom strank je vedno pogostejša tema v današnjih 
organizacijah; ne glede na to, ali gre za zasebni ali za javni sektor. Vedno večja 
pričakovanja strank se najbolj kažejo v zahtevah po vedno bolj kakovostnem izvajanju 
storitev. Gre predvsem za intenzivno spremembo v načinu razmišljanja vseh zaposlenih. 
Vsekakor je ta še posebej prisotna v zavesti vodilnih zaposlenih, in sicer da je ena izmed 
ključnih nalog pri poslovanju vsake organizacije stalna skrb za nenehne možnosti 
izboljšanja izvajanja storitev. 
Prav tako je v primarnem interesu vodstva ter vseh zaposlenih na Upravni enoti Velenje 
vsestransko zadovoljstvo strank ter povratne informacije o zaposlenih in njihovem 
izvajanju storitev, komuniciranju, sodelovanju s strankami, zato podpirajo obravnavo 
teme Analiza zadovoljstva strank s storitvami Upravne enote Velenje.  
Namen diplomskega dela je analizirati zadovoljstvo strank s storitvami Upravne enote 
Velenje, saj se podobna analiza v zadnjih dveh letih še ni izvedla, je pa za organizacijo 
ključnega pomena.  
Bistveni cilji diplomskega dela:  




̶ ugotoviti, če so stranke v splošnem zadovoljne s storitvami Upravne enote Velenje; 
̶ na podlagi anketnega vprašalnika analizirati konkretna vprašanja in njihove 
odgovore. 
 
Prav tako je cilj tudi razbrati, na katerih področjih je možna dodatna nadgradnja in 
uvajanje morebitnih sprememb za večje zadovoljstvo strank in posledično bolj uspešno 
ter profesionalno delo. 
Metodologija, ki je uporabljena na začetku diplomskega dela, so deskriptivne metode za 
opisovanje že znanih dejstev na podlagi literature ter ostalih virov. V drugem, empiričnem 
delu pa se s pomočjo anketnega vprašalnika dotaknemo konkretnih že zbranih podatkov 
anketirancev. Anketa je bila sestavljena iz zaprtih in pol-odprtih tipov vprašanj. Štiri 
vprašanja od sedmih so bila zaprtega tipa s šestimi podvprašanji, medtem ko so bila ostala 
tri pol-odprtega tipa, saj je bila poleg že navedenih možnih odgovorov ponujena tudi 
možnost drugo, pod katero so lahko stranke podale lasten odgovor. Pri šestem vprašanju 
so stranke lahko dodale lastne predloge, mnenja in misli. 
Z rezultati, ki jih bomo pridobili, bomo ovrgli ali potrdili hipoteze, ki smo si jih zastavili in 
si sledijo od najbolj splošne do bolj konkretnih: 
H1: Stranke UE Velenje so zadovoljne s strokovnostjo storitev, ki jih ta izvaja. 
H2: Moški so bolj zadovoljni s strokovnostjo storitev UE Velenje kot ženske. 
H3: Večina strank UE Velenje uporablja elektronsko poslovanje. 
H4: Stranke UE Velenje so z delom UE kot celote, torej z okoljem, dostopom in delom vseh 
uslužbencev zadovoljne ali zelo zadovoljne (ocene 4 ali 5 od 5). 
Anketa se najprej opredeli do upravnega področja, kjer so stranke urejale zadeve ter so 
jih želele oceniti. Sledi ocena zadovoljstva z delom uslužbencev, ki so urejali zadevo 
stranke. Prav tako se oceni zadovoljstvo z delom Upravne enote Velenje kot celote, torej 
z okoljem in delom vseh uslužbencev, s katerimi je stranka prišla v stik. V sklopu ankete se 
oceni morebitne izkušnje z elektronskim poslovanjem z upravno enoto ter posledično 
(ne)zadovoljstvo strank z uporabo le-tega. Stranke podajo tudi oceno zadovoljstva z 
obstoječimi uradnimi urami upravne enote. Ponujena je tudi možnost mnenj in predlogov, 
kjer so lahko stranke same dodale lastne misli. Za bolj nazorno predstavo o strankah 
upravne enote so se v anketi zbrali tudi podatki o spolu, starostni skupini in izobrazbi 
anketirancev. 
Za strokovno in uspešno nadaljevanje dela je takšna analiza obvezna. Prav tako je tudi 
samo vodstvo in organizacija kot celota zainteresirana za raziskavo tega področja ter 
prikaz konkretnih rezultatov ankete na to temo. Smiselno in dobrodošlo je sprotno 
spremljanje trenda zadovoljstva strank in ob aktualnih rezultatih vedno stremeti k 
izboljšanju delovanja tako pomembne organizacije.  
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Diplomsko delo je vsebinsko razdeljeno na dva dela. Prvi del je umeščen v prva tri poglavja, 
drugi del pa v zadnjih treh. V prvem, uvodnem delu in teoretični opredelitvi se predstavi 
javno upravo in njeno strategijo razvoja, državno upravo in upravne enote ter upravni 
postopek. Pomembno je razumevanje opredelitve zadovoljstva strank s storitvami in 
njihovih standardov ter pričakovanj v povezavi z zadovoljstvom, zato se teoretično 
dotaknemo tudi tega področja. Predstavimo metode spremljanja in merjenja zadovoljstva 
strank ter javne storitve in modele kakovosti, s katerimi lahko zadovoljstvo merimo. V 
drugem, praktičnem delu, pa sledi predstavitev analize zadovoljstva strank s storitvami s 
pomočjo grafičnega in tabelaričnega prikaza po posameznih segmentih ankete. 








2      TEORETIČNA OPREDELITEV 
V tem poglavju se do javne uprave opredelimo v teoretičnem smislu. Predstavimo jo na 
podlagi razlag avtorjev, ki nam jo razložijo s pomočjo primerov. Le tako lahko dosežemo 
boljše razumevanje njenega pomena tudi v praksi.  
2.1 JAVNA UPRAVA IN NJENA STRATEGIJA RAZVOJA 
Javna uprava je družbeni sistem, ki strokovno sodeluje pri odločanju s pomočjo države in 
njenih organov ter neposredno izvršuje sprejete javne zakone, podzakonske predpise, 
proračun in druge akte zakonodajnega telesa in vlade. Od profesionalnosti in učinkovitosti 
javne uprave je v veliki meri odvisna kakovost javnega upravljanja. Država si z izboljšanjem 
delovanja javne uprave zagotavlja aparat, s pomočjo katerega lahko izvaja izboljšave na 
vseh drugih področjih. Primarni cilj javne uprave je v zadnjem obdobju predvsem večja 
usmerjenost javne uprave k uporabniku, njena odprtost, preglednost, demokratičnost in 
učinkovitost. Izvajajo se dejavnosti, ki stremijo k profesionalizaciji menedžmenta, uvedbi 
standardov in merjenju uspešnosti, izhodni kontroli, decentralizaciji in delegiranju 
odgovornosti, konkurenci, poslovnim metodam dela in ekonomični porabi virov (Kovač in 
Virant, 2011, str. 29–49). 
Javno upravo lahko definiramo funkcionalno in organizacijsko. Funkcionalna javna uprava 
pomeni dejavnost upravljanja v javnih zadevah na instrumentalni (izvršilni) ravni, 
organizacijska pa pomeni skupek subjektov (organov in organizacij), ki opravljajo to 
dejavnost (Virant, 2004, str. 21). 
Za javno upravo bi tako lahko rekli, da so to organi ter organizacije, ki opravljajo javne 
zadeve oz. dejavnosti za opravljanje javnih zadev (gre za državno upravo, lokalno 
samoupravo in nosilce javnih pooblastil). Država preko javne uprave deluje z izvršilno vejo, 
s predstavniškimi organi – lokalne skupnosti, nosilci javnih pooblastil ter z izvajalci javnih 
služb. Vsi skupaj opravljajo naloge v javnem interesu za zagotavljanje javnih dobrin, ki 
zadovoljujejo javne potrebe. Katere potrebe oziroma cilje javnopravnih skupnosti bodo 
zadovoljevali, se določi v procesu vrednostnega in političnega odločanja, ki je nujno 
podprt z informacijami realnega stanja in z načini za doseganje v bodočnosti zaželenega 
stanja. Organizacija in delovanje javne uprave sta urejeni z upravnim pravom, nekatere 
temeljne norme o organizaciji in delovanju javne uprave pa vsebuje Ustava Republike 
Slovenije (Seketin Lestan, 2009, str. 14) 
»Danes še zmeraj gleda večina državljanov na javno upravo kot na »birokratski« aparat, ki 
odžira denar produktivnemu delu družbe. Žal se pa premalo zavedamo, da je ravno od 





bo na izvedbeni ravni izvajala zakonodaja, ki še kako posega v naše življenje ter vpliva na 
blagostanje in kakovost življenja slehernega posameznika. Kljub priznavanju izrednega 
vpliva javne uprave na družbeno življenje (tako z vidika cene, ki jo plačujemo za njeno 
delovanje, kakor z vidika njene moči) večkrat spregledamo tiste dejavnike, ki jo delajo 
neprimerljivo z zasebnim sektorjem. S poznavanjem in razumevanjem teh dejavnikov bi 
lažje razumeli, zakaj se v upravi tako počasi uvajajo tiste spremembe, ki so v gospodarstvu 
že zdavnaj postale standard medsebojnih odnosov in poslovanja. Vsekakor pa so 
pričakovanja javnosti usmerjena k spremembam uprave, od katere se pričakuje izboljšanje 
produktivnosti, zmanjšanje stroškov, ponudba kvalitetnih storitev in izboljšanje odnosov 
do strank.  
Javni upravi je pri uvajanju teh sprememb težje kot zasebnemu sektorju iz več vzrokov:                  
̶ gre za izrazitega monopolista, saj edina izvaja določene upravne storitve in se ji ni 
bati, da bo izgubila stranke, saj konkurence sploh nima;  
̶ sredstva za svoje delovanje dobi iz proračuna, neodvisno od svoje produktivnosti;  
̶ izdelati mora »produkte«, ki so za trg neprivlačni ali pa jih le-ta sploh ne želi imeti 
(npr. kazni ipd.); 
̶ zadovoljstvo stranke pri upravnem delu ne more biti edino merilo uspešnosti, saj 
je treba upoštevati tudi koristi nasprotne stranke ter javne koristi.« (Nemec, 
Elementi mehke kakovosti Javne uprave). 
Kot vsaka uspešna organizacija, ima tudi Ministrstvo za javno upravo pripravljeno 
strategijo za uspešno izvedbo projekta razvoja javne uprave pri nas. Omenjena strategija 
stremi predvsem k izboljšanju kakovosti storitev javne uprave, in v ta namen se na 
ministrstvu izvaja več projektov, ki sledijo strategiji razvoja javne uprave 2020. 
Vlada RS je na seji dne 29. aprila 2015 sprejela Strategijo razvoja javne uprave 2015–2020, 
potrdila pa je tudi Politiko napredka in kakovosti sodobne javne uprave. Vlada RS je 
predložila Ministrstvu za javno upravo, da je v sodelovanju z ostalimi pristojnimi organi na 
podlagi sprejete Strategije razvoja javne uprave 2015–2020 pripravila akcijski načrt za leti 
2015–2016, ter tudi za naslednji dve leti. Sprejem strategije razvoja javne uprave je bil 
nujen, da bi tako izboljšali in modernizirali njeno delovanje, pripomogli k boljšemu okolju 
za državljane in gospodarstvo ter k dvigu družbene blaginje in konkurenčnosti celotne 
države.  
Strategija razvoja javne uprave 2015–2020 (SJU 2020) je enovit krovni strateški dokument 
Vlade RS, ki predstavlja usmeritve razvoja v naslednjih šestih letih. Dokument se predvsem 
nanaša na področje javne uprave, ki ima tako naloge, povezane s pripravo politik in 
predpisov, kot tudi upravne naloge oziroma naloge izvršilne veje oblasti na državni in 
teritorialni ravni. Upravne naloge izvajajo vlada, ministrstva, organi v sestavi (npr. enote 
finančne in geodetske uprave) in upravne enote. Na omenjeno primarno področje 





vsebine (kot npr. sistem plač v javnem sektorju, število zaposlenih, upravni postopki, 
integriteta, javna naročila …) dajejo skupno podlago ter nakazujejo smer delovanja in 
razvoja celotnega javnega sektorja, ki zajema vse organe in institucije, posredno ali 
neposredno financirane iz državnega proračuna ali proračuna lokalnih skupnosti. Temeljni 
cilji strategije so usmerjeni v kakovost in učinkovitost, transparentnost in odgovornost 
javne uprave. Z doseganjem ciljev te strategije se bo izboljšalo poslovno okolje za razvoj 
gospodarstva in dvig konkurenčnosti, s tem pa se bo izboljšala tudi uvrstitev Slovenije na 
mednarodnih lestvicah. 
Pri posodabljanju slovenske javne uprave v obdobju 2015–2020 se bodo upoštevali tudi 
cilji, usmeritve in zaveze na mednarodni ravni ter dobre prakse držav članic EU. 
Pomembno je zavedanje, da je učinkovita in uspešna javna uprava temelj za razvoj 
gospodarstva in družbene blaginje. Gre za obdobje, katerega del je že nami, vseeno pa 
ostaja še vedno aktualno do leta 2020. (MJU, 2019)  
Trenutna opisna ocena Ministrstva za javno upravo se tako premika v smeri, da izvedba 
omenjenih projektov vsekakor prinaša tako številne rešitve problemov, s katerimi se 
državljani in poslovni subjekti vsakodnevno soočajo, kakor tudi izboljšave na področju 
komuniciranja z državo. 
 
2.2 DRŽAVNA UPRAVA IN UPRAVNE ENOTE 
Državna uprava je najobsežnejši korpus v okviru izvršilnega aparata države. Pojem 
državna uprava je ožji od pojma javna uprava. Državna uprava je najstarejši segment javne 
uprave. Predstavlja jedro javne uprave, torej tisti aparat, prek katerega deluje država, 
oziroma aparat, ki izvršuje politične odločitve. Organizacijsko gledano je skupek organov, 
ki upravljajo državo, vendar ne v smislu določanja njene politike oziroma družbenih koristi, 
temveč v smislu izvajanja te politike. Funkcionalno gledano je državna uprava dejavnost 
upravljanja v javnih zadevah na instrumentalni ravni, torej sodi v del tega procesa (Virant, 
2004, str. 63). 
Za upravno enoto bi lahko rekli, da so vez med državljani in državo. So tisti organi državne 
uprave, ki opravljajo za državljane in pravne osebe številne pomembne in pogoste 
upravne storitve. Določene naloge iz pristojnosti ministrstev, zlasti nadzor nad 
zakonitostjo dela organov lokalnih skupnost in nadzor nad primernostjo ter strokovnostjo 
dela teh organov v zadevah iz državne pristojnosti, ki so prenesene na lokalno skupnost. 
Upravne enote so organ državne uprave, ki delujejo na območju določenega teritorija, za 
opravljanje upravnih nalog, ki jih je zaradi njihove narave treba izvajati teritorialno. 
Njihovo območje je določila vlada z uredbo, delujejo pa na območju ene ali več lokalnih 
skupnosti. Upravne enote so organ odločanja v upravnih stvareh na prvi stopnji državne 





presumpcijo v korist upravnih enot, od te presumpcije pa so možne izjeme, ki jih določi 
zakon. Upravne enote pa opravljajo tudi druge upravne naloge iz državne pristojnosti, 
določene z zakoni, ki urejajo posamezno področje. Glede organizacije in delovanja so 
podrejene Ministrstvu za javno upravo, glede izvajanja posameznih nalog pa resornim 
ministrstvom. 
Upravna zadeva je odločanje o pravici, obveznosti ali pravni koristi fizične ali pravne osebe 
oziroma druge stranke na področju upravnega prava (Zakon o upravnem postopku, 1. 
člen). Ena izmed značilnosti upravnega postopka je neposreden stik med stranko in 
izvajalcem storitve. Prav zaradi neposrednega stika stranka zaznava kakovost storitve ne 
samo na podlagi končnega rezultata, ampak tudi na podlagi poteka same storitve. 
»Upravni postopek je postopek, ko upravni organi in drugi državni organi, organi lokalnih 
skupnosti in nosilci javnih pooblastil odločajo v konkretnih upravnih stvareh na 
določenem upravnem področju. Ti organi odločajo v upravnih stvareh vedno, ko odločajo 
o pravicah, obveznostih in pravnih koristih fizičnih ali pravnih oseb. Upravni postopek je 
neke vrste sredstvo za uveljavitev cilja, določenega v različnih materialnih predpisih, saj 
nam nakazuje postopek, kako pridemo do tega cilja. Gre za vodenje postopkov, pri katerih 
stranke uresničujejo in uveljavljajo svoje pravice, zagotovljene z materialno zakonodajo, 
ob predhodnem preverjanju izpolnjevanja vseh zahtevanih pogojev. Organi v teh 
postopkih vedno tehtajo zasebno in javno korist, katere razmerja so največkrat določena 
z materialnimi predpisi. Seveda pa se upravni postopek uporablja tudi za odločanje o 
obveznostih na konkretnih upravnih področjih.  
Upravni postopki lokalnih skupnosti se v večji meri začnejo na zahtevo stranke. Stranke 
različno izjavijo svojo voljo, da želijo pridobiti neko pravico ali pravno korist. Zakon jim 
tudi daje več možnosti. V pisni obliki ali ustno. Kadar stranka vlaga vlogo v pisni obliki, je 
ta lahko sestavljena ročno, mehanografsko in elektronsko. Predvsem pa je treba že na 
začetku vedeti, da ima stranka praviloma pravico, vlogo podati pisno ali ustno. Gre za 
njeno pravico. Le zakon bi lahko na posameznem področju predpisal obveznost, da mora 
stranka vlogo obvezno podati osebno in pisno. To torej pomeni, da strankam ni mogoče 
vsiljevati, da same izpolnjujejo različne in zahtevne obrazce. Stranka lahko kadar koli poda 
vlogo ustno na zapisnik. V takem primeru je uradna oseba dolžna zagotoviti sprejem ustne 
vloge na zapisnik po vseh pravilih pisanja zapisnika« (Štriker, 2003). 
Vse upravne postopke ureja Zakon o splošnem upravnem postopku. Upravni postopek bi 
lahko opredelili kot sistem procesnih pravil, po katerih ravnajo organi državne uprave, 
kadar odločajo o upravnih stvareh. Po teh pravilih upravnega postopka se morajo ravnati 
tudi stranke, kadar pred upravnimi organi uveljavljajo svoje pravice in branijo svoje pravne 
koristi. 
Temeljna načela upravnega postopka so osnova (temelj) za razumevanje in pravilno 





smiselno in vsebinsko raztezajo na celotno materijo zakona in jo povezujejo v zaokroženo 
celoto, pri konkretnem odločanju pa dajejo usmeritve in nakazujejo pot (kot neka vrsta 
razlagalnih, interpretativnih pravil) za pravilno uporabo predpisov pri vodenju postopka 
in odločanje o pravicah obveznostih in pravnih koristih strank in drugih udeležencev v 
postopku. 
Tako kot vsi upravni organi so tudi upravne enote zavezane k spoštovanju temeljnih načel 
upravnega postopka: 
̶ načelo zakonitosti, 
̶ varstvo pravic strank in varstvo javnih koristi, 
̶ načelo materialne resnice, 
̶ načelo zaslišanja stranke, 
̶ prosta presoja dokazov, 
̶ dolžnost govoriti resnico in poštena uporaba pravic, 
̶ samostojnost pri odločanju, 
̶ pravica pritožbe in ekonomičnost postopka. 
2.2.1 Nastanek in organiziranost upravnih enot 
Republika Slovenija je od leta 1995 razdeljena na upravne enote in na občine. Na prehodu 
iz leta 1994 v leto 1995 je v Sloveniji s teritorialno reformo upravnega sistema prišlo do 
vzpostavitve dvotirnega upravnega sistema. Novo-nastale občine (bilo jih je 147) so takrat 
prevzele v upravljanje le zadeve lokalnega pomena, državna uprava pa je s 1. 1. 1995 
prevzela od občin državne upravne naloge. Reorganizacija naše države se je izvedla z 
namenom, da se občine ukvarjajo samo z lokalnimi izzivi in potrebami ter da se naloge, ki 
so jih občine prej izvajale za državo, prenesejo na novo državno službo, na upravne enote.  
Upravne enote so bile ustanovljene 1. 1. 1995 z Zakonom o upravi (ZU), sedaj pa njihovo 
delovanje ureja Zakon o državni upravi (ZDU–1–UPB–4). Na območju Republike Slovenije 
deluje 58 upravnih enot, njihovo območje je določila vlada z Uredbo o teritorialnem 
obsegu upravnih enot v Republiki Sloveniji (Ur. l. RS 75/1994). S citirano uredbo so 
določeni nazivi upravnih enot s sedežem in krajevna pristojnost upravnih enot z obsegom 
naselij. Upravna enota se ustanovi za območje ene ali več lokalnih skupnosti (občin). Lahko 
je torej ena upravna enota za eno občino (npr. Tržič) ali pa ena upravna enota za več občin 
(npr. Velenje), tako da se zagotovi racionalno in učinkovito opravljanje upravnih nalog. 
(Predstavitev UE Velenje, 2017) 
Organiziranost upravnih enot je določena z Akti o notranji organizaciji in sistemizaciji 
delovnih mest, ki so usklajeni z veljavno zakonodajo in predstavljajo osnovo za učinkovito 





Po Zakonu o upravi so upravne enote, opredeljene kot samostojni upravni organ z lastnim 
vodstvom in pristojnostmi, podrejene ministrstvu. Upravne enote so primer upravne 
decentralizacije ali dekoncentracije in nimajo interesnega političnega vidika. Gre za proces 
prenašanja državnih upravnih nalog na višje ravni upravnega sistema ob hkratni ohranitvi 
centraliziranega nadzora nad tako izvajanimi nalogami. Namen upravne decentralizacije 
je povečati racionalnost in učinkovitost upravnega sistema znotraj ožjih teritorialnih enot. 
Pri tem gre za naloge izvrševanja, kar izključuje interesni vidik. Namen dekoncentracije 
upravnih nalog je tudi olajšanje dostopa strank do državne uprave, s tem pa se skrajšajo 
postopki in zmanjšajo stroški. Povečujeta se učinkovitost in ekonomičnost izvajanja nalog. 
Zakon o upravi določa da upravne enote odločajo na prvi stopnji v upravnih zadevah iz 
državnih pristojnosti, če z zakonom ni določeno drugače. Poleg teh nalog pa upravne 
enote vodijo različne evidence, izdajajo potrdila, izvajajo svetovalno dejavnost ipd. 
(Virant, 2004, str. 101–116) 
2.2.2 Delovna področja upravnih enot 
Področje dela upravne enote opredeljuje stvarna oziroma materialna pristojnost. 
Odločanje v posameznih upravnih zadevah se določi s predpisi, ki urejajo posamezno 
upravno področje, z materialnimi predpisi in predpisi, ki določajo organizacijo in delovno 
področje posameznega organa ter z organizacijskimi predpisi; območje delovanja upravne 
enote pa opredeljuje krajevna pristojnost. Krajevna pristojnost je izražena ravno pri 
upravnih enotah, kjer je za območje države ustanovljenih več upravnih enot, ki so 
organizirane po teritorialnem načelu, razen pri tistih upravnih zadevah, kjer po določbah 
3. člena Uredbe o upravnem poslovanju organi državne uprave, organizirani po 
teritorialnem načelu, odločajo v upravnih zadevah na območju celotne države (izdaja 
osebne izkaznice, potne listine, vozniškega dovoljenja, prometnega dovoljenja, upravne 
overitve, prijava in odjava začasnega bivališča ...) (Grafenauer in Breznik 2005, str. 114–
127).  
Na podlagi izvajanja upravnih zadev in drugih upravnih nalog lahko delovna področja 
upravnih enot delimo na:  
̶ Upravne notranje zadeve, ki opravljajo naloge s področja prometa, vozniških 
dovoljenj, tujcev, matičnih zadev, osebne izkaznice in potne listine, državljanstva, 
registra prebivalstva, društev, javnega zbiranja ter orožja in eksploziva;  
̶ Okolje in prostor;  
̶ Kmetijstvo;  
̶ Gospodarstvo;  
̶ Denacionalizacija;  
̶ - Delo, družina in socialne zadeve, ki opravljajo naloge s področja priznavanja 





obnove in vzdrževanja vojaških grobov in grobišč ter opravljanja osebnega 





3      ZADOVOLJSTVO STRANK S STORITVAMI 
V tem poglavju najprej teoretično opredelimo pomen zadovoljstva, v nadaljevanju pa se 
dotaknemo pričakovanja strank in njihovih standardov zadovoljstva ter predstavimo 
metode s katerimi merimo in spremljamo (ne)zadovoljstvo s storitvami.  
3.1 POMEN, OPREDELITEV ZADOVOLJSTVA 
Zadovoljstvo bi lahko opisali kot izredno pozitivno čustveno stanje posameznika. Torej gre 
za nekakšno potrditev in pomiritev, ko je posameznik dosegel željeno. Beseda je v 
latinskem izvoru sestavljena iz dela satis, ki pomeni dovolj, ter dela facio, ki pomeni 
narediti; zato v skupnem ta beseda ponazarja »narediti dovolj«. 
Zadovoljstvo občutimo takrat, ko izpolnimo svojo željo. Pomembnejša kot je želja, 
intenzivnejše je zadovoljstvo ob njeni izpolnitvi. Ob izpolnitvi katere od najpomembnejših 
želja pa občutimo čustvo sreče. Zadovoljstvo in sreča sta nagrada za uspeh. Oseba, ki 
doseže svoj cilj, kot nekakšno notranjo nagrado občuti zadovoljstvo in srečo. Zadovoljstvo 
in sreča sta nagrada za uspeh (Milivojević, 2010). 
To, ali bo kupec (stranka) zadovoljen ali ne, je odvisno od razmerja med zaznano ponudbo 
in pričakovanji kupca. Zadovoljstvo je lahko občutek ugodja ali razočaranja kot posledica 
primerjave med zaznanim delovanjem izdelka z lastnimi pričakovanji (Kotler, 2004). 
Zelo zanimiv je opis zadovoljstva strank na podlagi osebnega ocenjevanja, ki predpostavi, 
da je zadovoljstvo v veliki meri odvisno predvsem od pričakovanja stranke. Ocena je prav 
tako povezana s predhodnimi izkušnjami strank s to organizacijo. Organizacije pa 
spremljajo ravno zadovoljstvo strank z namenom, da bi povečale bazo kupcev, posledično 
pa zraven pridobile še zvestobo, prihodke, dobiček, tržni delež ter tudi življenjsko dobo. 
Čeprav je glavni dejavnik povsod povečanje dobička, so poleg tega vsem zglednejšim 
organizacijam pomembne tudi stranke, sploh njihovo zadovoljstvo ter izkušnje, ki jih z 
organizacijo pridobijo. Zadovoljstvo stranke pa je ob koncu najbolj odvisno od kakovosti 
blaga ali storitve, ki ga/jo ta organizacija ponuja (Center for the Study of Social Policy, 
2007, str. 6). 
Zadovoljstvo in kakovost sta med seboj povezani. Kljub temu, da je prav kakovost storitev 
težje definirati ter meriti, je vsekakor eden od najpomembnejših dejavnikov, ki 
predstavljajo verodostojnost in ugled organizacije v javnosti. Mnenje stranke in njeno 
dojemanje storitev se lahko zaradi hitrih sprememb potreb spreminja. Spremembe v 
negativni smeri se pojavijo precej lažje in hitreje, kot pa povečanje samega zadovoljstva 
strank. Prav tako je treba vložiti veliko dela, da se samo zadovoljstvo poveča, hkrati pa 





3.2 PRIČAKOVANJA STRANK, NJIHOVI STANDARDI 
Ena izmed značilnosti upravnega postopka je neposreden stik med stranko in izvajalcem 
storitve. Prav zaradi neposrednega stika stranka zaznava kakovost storitve ne samo na 
podlagi končnega rezultata, ampak tudi na podlagi poteka same storitve. Tako se lahko 
vprašamo, kateri so tisti elementi izvajanja upravne storitve, ki poleg izmerljive oz. 
normativne kakovosti, kot je pravilnost upravnega akta, pravočasnost izdaje, rešitve 
pritožbe in drugo, še vplivajo na zadovoljstvo stranke (Nemec, 2005). 
Pri upravni storitvi je proces izvedbe storitve visoko oseben ter tako odvisen tudi od 
»sodelovanja« med stranko in zaposlenim. Odločitev upravnega organa je pretežno 
odvisna od zakonodaje in predpisov, na katere on sam nima vpliva, ima pa velik vpliv na 
to, kako se vodi postopke, kako se državljana obravnava kot stranko ter kako mu olajša 
sodelovanje v postopku. Tako ni vseeno, če je zadeva končana v roku, če je občan že 
predhodno obveščen, kaj vse mora prinesti s sabo, če je postopek voden prijazno in je 
stranka deležna ustreznih pravnih nasvetov ter nenazadnje, če je odločitev, ki jo je sprejel 
državni organ, strokovno pravilna in ne povzroča stranki nobenih nepredvidenih in 
neželenih posledic.  
Poleg samoumevnih, s predpisi urejenih »trdnih« vidikov kakovosti, kot so:  
̶ upoštevanje procesnih in materialnih predpisov pri reševanju zadeve,  
̶ pravilno pripravljene odločbe, 
̶ upoštevanje rokov reševanja zadeve,  
̶ urejenost in varnost prostorov in opreme, 
Stranke dajejo vedno večji poudarek in zahtevajo upoštevanje »mehkega« vidika izvajanja 
upravne storitve, ki pa se navzven kaže na primer:  
̶ z ustreznim pristopom do stranke (vljuden, prijazen, spoštljiv, pazljiv do 
posebnosti stranke), 
̶ z urejenostjo na delovnem mestu (ustrezen videz, osebna urejenost, urejena miza 
…), 
̶ z zanesljivostjo (držati dane obljube, spoštovati dogovorjene se ure, stalna 
prisotnost, dvigovanje in prevez telefonskih klicev, zaupljivost, odgovarjanje na 
dopise ali pritožbe vsake stranke),  
̶ z empatijo (sposobnostjo vživetja, pozornosti in razumevanja potreb stranke)  
̶ s pomočjo (pomoč neuki stranki, dodatne informacije, napoved stranke pri drugem 
referentu …),  
̶ s subtilnim in etičnim ravnanjem (še posebej takrat, ko imamo opravka z ranljivimi 
skupinami, kot so npr. žrtve vojnega nasilja, otroci, starejši občani). 
Za zagotavljanje mehke kakovosti je odgovorno predvsem vodstvo upravnega organa, in 





pomembno osebje, ki je v stikih s strankami, ter njegova usposobljenost. To osebje mora 
biti sposobno s strankami vzpostavljati stike lahkotno, biti komunikativno, znati stranke 
poslušati, jih razumeti, odkrivati njihove potrebe in pričakovanja in vse to s ciljem, da bi 
stranke več kot zadovoljili, prehiteli in presegli. Tako stranke danes ne gledajo več, ali so 
dobile storitev, ampak tudi, kako so jo dobile, navaja Nemec (2005). 
Pričakovanja kot taka nastanejo predvsem na osnovi uporabnikovih preteklih 
nakupovalnih izkušenj, ugotovitev znancev in prijateljev, sporočil in obljub tržnikov ter 
konkurence. Za uporabnika so pomembne predvsem lastne izkušnje, ki jih je pridobil v 
preteklosti z nakupom izdelka ali storitve v določeni organizaciji. Stopnja zadovoljstva je 
funkcija razlike med zaznanim delovanjem in pričakovanji (Kotler, 1996, str. 40). 
Smith (blog Customer satisfaction, 2012) predstavi, da obstaja sedem vrst pričakovanj, ki 
jih morajo raziskovalci razumeti, če želijo razumeti pričakovanja strank. To so tako 
imenovana implicitna pričakovanja, prikrita pričakovanja, torej tista pričakovanja, ki 
prikažejo, kako uspešno bo stranka obravnavana, tista pričakovanja, ki povedo, kako naj 
bi se storitev ali izdelek skozi čas razvila, tehnološka pričakovanja, medosebna 
pričakovanja in situacijska pričakovanja. Prav tako pa Smith trdi, da pričakovanja ne smejo 
vsebovati nepričakovane lastnosti storitev, ki so stranki povsem nove. Posamezna 
pričakovanja je namreč težko oceniti ali izmeriti, saj so si pričakovanja strank lahko zelo 
različna. 
3.3 METODE SPREMLJANJA IN MERJENJA ZADOVOLJSTVA STRANK 
Merjenje zadovoljstva strank je tako kot v drugih dejavnostih tudi v upravi izrednega 
pomena, saj predstavlja vir dragocenih informacij za odpravljanje vzrokov napak. V javni 
upravi je bilo treba razmisliti o tem, kako k odločanju o ciljih organizacije pritegniti 
uporabnike. 
Metodologija za testiranje zadovoljstva strank je torej namenjena merjenju in 
ugotavljanju razkoraka med pričakovano in dejansko zaznavo kakovosti storitve z vidika 
strank.1 Namen testiranja zadovoljstva strank upravnih enot je pridobiti potrebne 
informacije – osnovo za opredelitev in izvedbo ukrepov za boljšo kakovost storitve. 
Vprašalnik za stranke je zasnovan tako, da anketiranca najprej povpraša po njegovih 
pričakovanjih glede storitve in nato po tem, kakšno je bilo dejansko stanje pri izvedbi te 
storitve – v očeh stranke (Žurga, 2002, str. 34). 
                                                     
1Za upravne enote se testirajo naslednje sestavine kakovosti: urejenost prostorov, opreme in okolja; 
dostopnost in razumljivost potrebnih informacij; hitrost reševanja zadev; reševanje zadeve na enem 
mestu; znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve; ali zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah; izvajanje 
storitev v skladu z obljubami; pravočasnost izvajanja storitev; zaposleni se individualno zavzemajo za 





Najprimernejši način merjenja kakovosti storitev je merjenje in obravnava tega, kako 
odjemalci zaznavajo kakovost storitev. Kakovostne ravni storitve pa zato ne moremo 
določiti s količinskimi merili, ampak jih lahko merimo kot tolerančno območje med želeno 
in dejansko prejeto storitvijo, kot jo zaznava odjemalec (Potočnik, 2004, str. 95).    
Nemec (2016, str. 5) o merjenju pravi, »da so cilji razlog za izvajanje merjenja. Za 
postavitev ciljev pa je potrebna opredelitev poslanstva in vizije. Zahtevnejše kakor 
poslanstvo, ki je večinoma opredeljeno v zakonih, je oblikovanje vizije, ki organizacijo 
usmerja k dolgoročnim dosežkom in izzivom ter navaja ne le, zakaj je ustanovljena, ampak 
tudi, kaj želi postati.  
Temelji merjenja se postavijo tako, da najprej določimo cilje, ki jih želimo doseči, zatem 
pa določimo, kaj bomo merili. Treba je oblikovati merila in kazalce za cilje ter procese. 
Definiranje ciljev in procesov nam da odgovor, kaj meriti, oblikovanje meril in kazalcev pa 
pove, s čim ali kako meriti. Pri iskanju primernih meril se poskušamo izogniti določanju 
tistih meril, ki zahtevajo velike napore za zbiranje, ne nudijo pa veliko koristnih informacij. 
Kriterij za uvedbo merila naj bo dokazana dodana vrednost, ki jo nudi.« 
3.4 JAVNE STORITVE IN MODELI KAKOVOSTI 
Pojem storitve je v SSKJ opredeljen kot: delati za nekoga, služiti nekomu, streči, skrbeti 
zanj, pomagati nekomu … veliko avtorjev, ki nima natančne definicije javne storitve, to 
opredeli z naštevanjem primerov storitev. Pa vendar je značilnost storitve neotipljivost in 
to, da gre za aktivnost (Snoj, 1998, str. 32). Kakovost opredeljuje predvsem pozitivno 
lastnost nečesa. V SSKJ je kakovost razložena kot pozitivna lastnost proizvoda ali storitve.  
Seveda jo različni avtorji v kontekstu prikažejo različno. Tomaževič (2011, str. 100) 
prikazuje, da je področje kakovosti v javnem sektorju oziroma v javni upravi še bolj 
zahtevno kot področje kakovosti v primeru proizvodnje izdelkov. »Razlikujeta se namreč 
tako sama narava storitev v primerjavi z naravo izdelkov kot pričakovanja uporabnikov, ki 
so v današnjem svetu hitrih sprememb in ozaveščenih državljanov vse večja« (Tomaževič, 
2011, str. 100 in 101). 
Potočnik (2004, str. 95) pa predstavlja kakovostno storitev kot najprimernejši način, da 
zadovoljimo potrebe, povpraševanja in pričakovanja porabnika. Lahko se opredeli tudi kot 
skupek lastnosti storitev, ki vplivajo na njeno sposobnost zadovoljiti potrebe uporabnika. 
Hkrati pa kakovostne ravni storitve niso določene s količinskimi merili, ampak kot 
tolerančno območje med želeno in dejansko sprejeto storitvijo, kot jo zaznava porabnik.   
»Najprimernejši način merjenja kakovosti storitev je merjenje tega, kako odjemalci 
zaznavajo kakovost storitev. Kakovostne ravni storitve pa zato ne moremo določiti s 
količinskimi merili, ampak jih lahko merimo kot tolerančno območje med želeno in 





Potočnik (2004) piše, da lahko pri zaznavanju in merjenju iste storitve, različni uporabniki 
dajejo različne ocene. V praksi so najpogosteje uporabljeni ter najbolj znani modeli 
kakovosti na nivoju celotne organizacije:  
̶ model kakovosti storitev 4Q; 
̶ model SERVQUAL (service quality) ali model za ocenjevanje kakovosti storitev; 
̶ model vzajemnega odnosa med izvajalcem in porabnikom storitve; 
̶ model pričakovane in zaznane kakovosti storitev; 
̶ model vrzeli. 
 
Glavna naloga javne uprave je zagotavljanje javnih storitev. Predvsem posledice 
decentralizacije in modernizacije v javni upravi so pripeljale do spremenjenih procesov, ki 
so sedaj veliko bolj usmerjeni k uporabniku samemu. Več sodelovanja državljanov pri 
upravljanju njihove države pa posledično pomeni tudi večje zadovoljstvo tako z javno 
upravo kot tudi druge pozitivne učinke, kot na primer boljši življenjski standard, manj 
korupcije in večja ekonomska rast (Martinović, Pavlić & Šuman Tolić, 2017). 
 
Andoljšek in Seljak (2005, str. 78) navajata, da so leta 1986 zato, ker je bilo težko oblikovati 
standarde za izvedbo storitev, raziskovalci Parasuraman, Zeithamlova in Berry v ZDA 
opredelili kot najbolj značilen model merjenja prav SERVQUAL. Ta model temelji na 
merjenju neskladja med uporabnikovim zaznavanjem in pričakovanjem kakovosti storitev. 
Metoda, ki temelji na ugotavljanju razhajanj med izvajalci in uporabniki storitev na poti 
iskanja odličnosti, tako informira managerje za prihodnje odločanje. Metoda SERVQUAL 
zajema naslednjih 5 ključnih skupin dimenzij kakovosti:  
̶ zanesljivost kot sposobnost izvesti obljubljeno storitev zanesljivo, redno in 
natančno;  
̶ odzivnost kot zagotavljanje takojšne storitve in pripravljenost pomagati pri 
reševanju nalog;  
̶ zaupanje: pristojnost, ki pomeni znanje, strokovnost in usposobljenost za 
opravljanje storitve, vljudnost, zaupanje, varnost in razumevanje strank;  
̶ empatija ali usmerjenost pozornosti k stranki: dostopnost in komunikativnost; 
̶ vidnost, ki zajema stanje in raznovrstnost opreme, okolja, prostorov in videz 
zaposlenih (Andoljšek in Seljak, 2005, str. 78).  
 
V svojem članku z naslovom Merjenje zadovoljstva strank (National Business Research 
Institute, 2016) je Nacionalni poslovni raziskovalni inštitut iz Dallasa predstavil, da lahko 





zaupanje v zaposlene, mnenje strank o zaposlenih ter odnos med zaposlenimi in 
strankami.  
Ministrstvo za javno upravo je pridobilo rezultate ankete na podlagi ocenjevanja 
pričakovanj ter dejanskega stanja prav po metodi Servqual. V Odboru za kakovost, ki 
deluje v okviru Ministrstva za notranje zadeve, Urada za razvoj in organizacijo uprave, sta 
bila v sodelovanju z organizacijo, ki deluje na tem področju razvita vprašalnika za merjenje 
zadovoljstva strank in zaposlenih. V prejšnjih letih je sicer bilo že nekaj posameznih 
poskusov merjenja zadovoljstva strank (Upravnih enot Celje, Jesenice, Ljutomer, 
Ljubljana, Šentjur …), vendar je z razvojem enotne metodologije, ki se bo postopoma 
pričela uporabljati v vseh upravnih enotah ter tudi drugih javnih službah, dana možnost 
primerjanja kakovosti izvajanja upravnih storitev med posameznimi službami ter na 
podlagi tega, v zadovoljstvo državljanov, sprejemanja ustreznih korektivnih ukrepov. 
(Nemec, Elementi mehke kakovosti) 
UE Velenje se ravno za namen ugotavljanja zadovoljstva strank s storitvami poslužuje 
izvedb ankete o zadovoljstvu strank s storitvami. Tovrstna, ki je obravnavana v tem 
diplomskem delu, pa je po spremembi zakonodaje prva takšna, zato neposredna 
primerjava s preteklimi anketami ni mogoča. 
Pripravljeni anketni vprašalniki so visoko strukturirani in prirejeni po SERVQUAL 
instrumentu. Pri tem gre za z raziskavami izbrano in preverjeno strukturo sestavin 
kakovosti storitev, ki jih lahko uporabljajo predvsem storitvene organizacije za merjenje 
pričakovanj in dejanskega zaznavanja ravni storitev s strani uporabnikov. Tako se med 
drugim lahko izmeri tudi razlika med pričakovano in doživeto urejenostjo ter korektnostjo, 







4      ANALIZA ANKETE O ZADOVOLJSTVU STRANK 
V tem poglavju je najprej predstavljena Upravna enota Velenje, njena organiziranost in 
delovnje. V drugem delu pa so prikazani rezultati ankete o zadovoljstvu strank s storitvami 
omenjene upravne enote. Rezultati analize so predstavljeni s tabelami in grafi za bolj 
slikovito predstavo. 
4.1 PREDSTAVITEV UE VELENJE 
Upravno enoto opredeljuje Zakon o državni upravi (Uradni list RS, št. 83/03) z določilom, 
da se za izvrševanje z zakonom določenih nalog uprave, ki zaradi narave ali načina dela 
zahtevajo dekoncentrirano opravljanje, za posamezna območja organizirajo upravne 
enote. 
UE Velenje obsega območje treh občin: Mestne občine Velenje, občine Šoštanj in Šmartno 
ob Paki. Meri dobrih 197 km2 ter šteje okoli 45.000 prebivalcev. 




̶ Ministrstvo za obrambo, Uprava za obrambo Celje – izpostava Velenje 
̶ Ministrstvo za notranje zadeve – Policijska postaja Velenje 
̶ Finančna uprava RS, Finančni urad Velenje 
̶ Geodetska uprava RS – Območna geodetska uprava Velenje 




̶ Zavod RS za zaposlovanje, Območna služba Velenje 
̶ Zavod za zdravstveno zavarovanje Slovenije, območna enota Ravne na 
Koroškem-izpostava Velenje 











Notranjo organiziranost UE Velenje slikovno prikazuje slika 1. UE Velenje vodi načelnica 
upravne enote. V sklopu UE Velenje delujejo trije oddelki. Oddelek za upravne notranje 
zadeve, oddelek za občo upravo in druge upravne naloge in skupne zadeve ter oddelek za 
okolje, prostor in kmetijstvo.  
 
Slika 1: Organigram UE Velenje 
 
Vir: UE Velenje (2017) 
 
V UE so za posamezna delovna področja, naloge in pristojnosti organizirane notranje 
organizacijske enote: 
̶ Oddelek za upravne notranje zadeve, ki deluje še v krajevnem uradu 
Šoštanj; 
̶ Oddelek za okolje, prostor in kmetijstvo; 
̶ Oddelek za občo upravo, druge upravne naloge in skupne zadeve, pod 
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4.2 METODOLOGIJA ANKETE TER STRUKTURA VZORCA 
Metodologija, uporabljena na začetku diplomskega dela, so deskriptivne metode za 
opisovanje že znanih dejstev na podlagi literature ter ostalih virov.  
V drugem, empiričnem delu pa se s pomočjo anketnega vprašalnika dotaknemo 
konkretnih, že zbranih podatkov anketirancev. Anketa je sestavljena iz zaprtih in pol 
odprtih tipov vprašanj. Štiri vprašanja od sedmih so zaprtega tipa s po šestimi 
podvprašanji, medtem, ko so ostala tri pol-odprtega tipa, saj je poleg že navedenih možnih 
odgovorov ponujena tudi možnost drugo, pod katero so lahko stranke podale lasten 
odgovor. Pri šestem vprašanju so stranke lahko dodale lastne predloge, mnenja in misli. 
Anketa se zaključi z osnovnimi podatki o anketirancu, o spolu, starosti in izobrazbi. 
Anketiranje se je izvajalo tri tedne, v mesecu maju 2018. Anketirali smo 200 ljudi, ki so na 
UE Velenje v tem času na upravnih področjih urejali zadeve. Vsi anketiranci so imeli 
možnost izpolnjevanja ankete v miru, zasebnosti ter anonimno oddati anketo v skrinjico 
pri vhodih v vsa nadstropja. Če je stranka želela pomoč pri izpolnjevanju (predvsem 
starejši), smo tudi temu ugodili. V analizo je vključenih 199 anket, ki so bile pravilno 
izpolnjene in ustrezne za obravnavo rezultatov. 
4.3 OBDELAVA IN ANALIZA TER REZULTATI RAZISKAVE 
V tem podpoglavju bodo predstavljeni rezultati same raziskave, anketna metodologija in 
struktura vzorca raziskav. Predstavljena bodo področja, na katerih so stranke UE Velenje 
urejale zadeve. Sledi obdelava povratnih podatkov o tem, kako so stranke zadovoljne z 
delom uslužbenke oziroma uslužbenca, ki je obravnaval njihovo zadevo. Ocenjujejo se: 
strokovnost, nepristranskost, pripravljenost pomagati, razumljivost, ali je zaposleni 
vreden zaupanja, ali je zaposleni vljuden in prijazen. Pri tem vprašanju stranke ocenjujejo 
zadovoljstvo z ocenami od 1 do 5, pri čemer je 1 najnižja in 5 najvišja ocena. Prav tako 
obdelava podatkov o zadovoljstvu z delom Upravne enote kot celote, torej tudi z okoljem 
in delom vseh uslužbenk in uslužbencev, s katerimi so prišli v stik ob urejanju svoje zadeve. 
Ocenjuje se: dostop do prostorov, urejenost prostorov, dostopnost informacij, 
razumljivost informacij, čas čakanja pred pisarno, hitrost reševanja zadev. Tudi pri tem 
vprašanju stranke ocenjujejo zadovoljstvo z ocenami od 1 do 5, pri čemer je 1 najnižja in 
5 najvišja ocena. Sledi vprašanje glede izkušenj z elektronskim poslovanjem z UE. Stranke 
so se lahko opredelile do odgovorov, da teh izkušenj nimajo, da jih imajo in so zadovoljne 
ali pa, da izkušnje z elektronskim poslovanjem z UE imajo, a z njimi niso zadovoljne. Seveda 
so lahko svoje odgovore stranke podkrepile še z dodatnimi možnimi pododgovori. Lahko 
so dodale tudi svoje lastne razloge oziroma obrazložitve pod možnostjo drugo. Sledi 
obdelava podatkov pri vprašanju glede zadovoljstva strank z obstoječimi uradnimi urami 





v kolikor stranke mislijo, da bi se morale uradne ure začeti bolj zgodaj, ali da bi morale biti 
tudi večkrat po 15. uri ali lastni predlogi strank pod možnostjo drugo. Sledi šesto 
vprašanje, ki je odprtega tipa in strankam ponudi možnost njihovih mnenj in predlogov. 
Pri končnem vprašanju, podatki o strankah, pa gre za zbir o spolu, starosti in izobrazbi 
strank.  
4.3.1 Ocena dela zaposlenih na UE Velenje 
Porazdelitev anketirancev po spolu prikazuje Tabela 1.  
Tabela 1: Spol anketirancev 
Spol Št. anket UE Procentualni delež 
Moški 105 54 % 
Ženski 90 46 % 
Skupaj 195 100 % 
Vir: lasten 
Skupno je bilo veljavno izpolnjenih 195 anket. Pri anketiranju je sodelovalo 105 moških in 
90 žensk.  
Število anketirancev glede na starostne skupine (tistih, ki so se opredelili), prikazuje tabela 
2. 
Tabela 2: Starostne skupine anketirancev 
Starostne skupine Št. anket UE Procentualni delež 
do 25 let 13 7 % 
od 25 do 40 let 82 42 % 
od 41 do 55 let 65 33 % 
od 56 do 70 let 29 15 % 
nad 70 let 5 3 % 
Skupaj 194 100 % 
Vir: lasten 
Po podatkih anket je bilo 13 anketiranih iz starostne skupine do 25 let, v starostni skupini 
od 25 do 40 let je bilo 82 anketirancev, v starostni skupini od 41 do 55 let 65 
anketirancev, v starostni skupini od 56 do 70 let 29 anketirancev, za starostno skupino 
nad 70 let pa se je opredelilo 5 anketirancev. Največ anketirancev je bilo v starostni 
skupini od 25 do 40 let, in sicer 82. Ti anketiranci predstavljajo 42 % delež vseh tistih, ki 













Število anketirancev glede na izobrazbo (tisti, ki so se opredelili), prikazuje Tabela 3.  
Tabela 3: Izobrazba anketirancev 
Izobrazba Št. anket UE Procentualni 
delež 
Osnovnošolska 11 6 % 
Poklicna 28 15 % 
Srednješolska 94 51 % 
Višja/visoka strokovna 39 21 % 
Univerzitetna/magisterij/doktorat 12 7 % 
Skupaj 184 100 % 
Vir: lasten 
Osnovnošolsko izobrazbo ima po podatkih ankete 11 anketirancev, poklicno izobrazbo 28 
anketirancev, največ anketirancev se je opredelilo v skupino srednješolske izobrazbe, 
medtem ko je bilo tistih, z višjo/visoko strokovno izobrazbo 39. Najmanj je bilo 
anketirancev z univerzitetno (magisterij/doktorat) izobrazbo.  
4.3.2 Področja, na katerih so stranke urejale zadeve 
Stranke so lahko na UE Velenje svoje zadeve urejale na naslednjih področjih: 
̶ osebna izkaznica, potne listine 
̶ matični register (rojstva, smrti) 
̶ prijava/odjava prebivališča 
̶ državljanstvo 
̶ društva, javne prireditve 
̶ overitev listin/podpisa 
̶ glavna pisarna, blagajna 
̶ gradbeno/uporabno dovoljenje 
̶ izpis geodetskih podatkov 
̶ promet s kmetijskimi zemljišči 
̶ GERK-i (grafična enota rabe kmetijskega gospodarstva) in RKG (register kmetijskih 
gospodarstev) 
̶ registracija/odjava vozil 
̶ vozniško/prometno dovoljenje 
̶ zakonska zveza 





̶ žrtve vojnega nasilja 
̶ tujci  
̶ E-VEM 
̶ digitalno potrdilo  
Upravna področja, na katerih so stranke UE Velenje urejale zadeve prikazuje Grafikon 1.   
Vir: lasten 
Anketiranci so lahko ocenjevali zadovoljstvo s storitvami na 20 različnih upravnih 
področjih. Največ anketirancev je upravne zadeve urejalo na področju osebne izkaznice, 
potne listine, to je 44 anketirancev. Sledita vozniško in prometno dovoljenje s 43 
anketiranci in GERK-i in RKG z 28 anketiranci. Nato si sledijo: prijava/odjava prebivališča s 
16 anketiranci; Registracija/odjava vozil z 12 anketiranci; Gradbeno/uporabno dovoljenje 
z 11 anketiranci; Overitev listin/podpisa z 10 anketiranci; Tujci z 8 anketiranci; Društva, 
javne prireditve s 5 anketiranci; Zakonska zveza in Digitalno potrdilo s po 4 anketiranci, 
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Matični register (rojstva, smrti) in Izpis geodetskih podatkov s po 2 anketirancema; Glavna 
pisarna, blagajna z 1 anketirancem; medtem ko področja Žrtve vojnega nasilja, E-VEM in 
Drugo niso bila obravnavana.  
4.3.3 Strokovnost in ustreznost uslužbenca 
Pri drugem anketnem vprašanju so anketiranci ocenjevali zadovoljstvo z delom 
uslužbenca oz. uslužbenke, ki je obravnavala njihovo zadevo. Ocenjevali so: strokovnost, 
nepristranskost, pripravljenost pomagati, razumljivost, ali je uslužbenec vreden zaupanja 
ter ali je uslužbenec vljuden in prijazen. 
Oceno strokovnosti in ustreznosti uslužbencev prikazuje Grafikon 2.  
 
Grafikon 2: Strokovnost in ustreznost uslužbenca 
 
Vir: lasten 
Povprečne ocene strokovnosti in ustreznosti uslužbenca s strani anketirancev so relativno 
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je področje društva, javnih prireditev. Medtem je najvišje možno ocenjenih, torej z oceno 
5 od 5, kar 7 področij. Ta področja so matični register, državljanstvo, glavna 
pisarna/blagajna, izpis geodetskih podatkov, promet s kmetijskimi zemljišči, vojni 
veterani/invalidi, digitalno potrdilo. Povprečna ocena znaša 4,87. 
Povprečno oceno zadovoljstva glede na spol prikazuje Grafikon 3. Na podlagi omenjenih 
rezultatov iz tega podpoglavja, se lahko na tej točki opredelim do ene izmed zastavljenih 
hipotez, ki se glasi: Moški so bolj zadovoljni s strokovnostjo storitev UE Velenje kot ženske. 
 
Vir: RS, UE Velenje (2018) 
Na grafikonu 3 je prikazana povprečna ocena zadovoljstva s strokovnostjo storitev UE 
Velenje glede na spol. Tako na področju UE Velenje kot tudi na področju povprečja vseh 
slovenskih UE, so s samim delom in s strokovnostjo storitev UE bolj zadovoljne ženske. 
Anketiranke UE Velenje so zadovoljstvo ocenile z oceno 4,85 od 5, medtem ko so moški 
to ocenili z 4,81 od 5. Zanimiva je primerjava s povprečjem ostalih upravnih enot po 
Sloveniji. Tudi tam so v povprečju moški bolj zahtevni in posledično so anketiranke bolj 
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Opisne statistike obeh skupin in tako primerjavo povprečnega zadovoljstva s 
strokovnostjo zaposlenih, ločeno po spolu, prikazuje Tabela 4.  
Tabela 4: T-test - za primerjavo povprečnega zadovoljstva s strokovnostjo zaposlenih, ločeno 
za moške in ženske 
Opisne statistike obeh skupin: 




Strokovnost Moški 43 4,8372 0,43261 
Ženski 43 4,7209 0,73438 
Vir: lasten 
T-test za neodvisna vzorca prikazuje Tabela 5. 
Tabela 5: T-test za neodvisna vzorca 
T-test za neodvisna vzorca: 
 Levenov test enakosti 
varianc 
t-test za enakost povprečij 



















Opisne statistike obeh skupin in s tem primerjavo povprečnega zadovoljstva s 
strokovnostjo zaposlenih, ločeno po spolu, prikazuje Tabela 4. Vidimo, da so sicer moški 
anketiranci v povprečju bolj zadovoljni s strokovnostjo (povprečje 4,84) kot ženske 
(povprečje 4,72), so pa odgovori pri ženskah bolj razpršeni kot pri moških (standardna 
odklona sta zaporedoma 0,73 in 0,43). Da preverimo, ali se skupini med seboj značilno 
razlikujeta, smo opravili t-test za neodvisna vzorca (Tabela 5). Po Levenovem testu za 
enakost varianc smemo predpostaviti, da sta varianci obeh skupin enaki (p = 0,087, alfa = 
0,05). Studentov t-test nam nadalje sporoča, da razlika med povprečjema na vzorcu 0,12 
ni statistično značilna (t = 0,895, stopnje prostosti = 84, dvorepa p-vrednost = 0,374). Pri 





strokovnostjo zaposlenih kot ženske (enorepa p-vrednost = 0,374/2 = 0,187). Hipoteze 2 
tako ne moremo potrditi. 
 
4.3.4 Zadovoljstvo z delom in okoljem celotne UE Velenje 
Pri tretjem anketnem vprašanju so anketiranci ocenjevali zadovoljstvo z delom UE Velenje 
kot celote, torej z okoljem in delom vseh uslužbenk in uslužbencev, s katerimi so takrat 
prišli v stik. Ocenjevali so naslednja področja: dostop do prostorov, urejenost prostorov, 
dostopnost informacij, razumljivost informacij, čas čakanja pred pisarno ter hitrost 
reševanja zadev. 
Zadovoljstvo z delom UE Velenje kot celote prikazuje Tabela 6.  
Tabela 6: Zadovoljstvo z delom UE kot celote 
Zadovoljstvo z delom UE kot celote                                                         Ocena   
Dostopnost informacij 4,77 
Razumljivost informacij 4,75 
Hitrost reševanja zadev 4,75 
Urejenost prostorov 4,74 
Čas čakanja pred pisarno 4,72 
Dostop do prostorov   4,7 
Vir: lasten 
Tabela 6 prikazuje, da se povprečne ocene zadovoljstva strank z delom UE Velenje kot 
celote gibljejo od najnižje 4,7 od 5 za dostop do prostorov in do najvišje 4,77 od 5 za 
dostopnost informacij. Čas čakanja pred pisarno so anketiranci ocenili z oceno 4,72 od 5, 
za urejenost prostorov so podali oceno 4,74 od 5. Razumljivost informacij in hitrost 
reševanja zadev so anketiranci ocenili z 4,75 od 5. 
Glede na ugotovitve pod to točko, se lahko navežem na naslednjo zastavljeno hipotezo: 
Stranke UE Velenje so s strokovnostjo storitev UE kot celote, torej tudi z okoljem in delom 
vseh uslužbencev, zadovoljne ali zelo zadovoljne – povprečna ocena znaša vsaj 4 od 5. Kot 
že omenjeno, je bila najnižja povprečna ocena zadovoljstva strank z delom UE Velenje kot 
celote 4,7 od 5, najvišja pa je znašala 4,77 od 5, pri čemer je 5 najvišja možna ocena. 
Povprečna ocena znaša 4,74. 
T-test za primerjavo vidikov zadovoljstva prikazuje Tabela 7. 
Tabela 7: t-test za vidike zadovoljstva 
Zadovoljstvo povprečje standardni odklon t enorepa p 
Dostop do prostorov 4,733 0,518 13,103 1,05E-22 
Urejenost prostorov 4,721 0,524 12,769 4,52E-22 
Dostopnost informacij 4,721 0,546 12,254 4,43E-21 
Razumljivost informacij 4,698 0,575 11,245 4,18E-19 





Čas čakanja pred pisarno 4,535 0,836 5,934 1,56E-08 
Vir: lasten 
S t-testom (Tabela 7) za en vzorec smo ugotovili, da je pri vseh vidikih zadovoljstva vzorčno 
povprečje višje od 4. Pripadajoče p-vrednosti so majhne (manjše od 5 % tveganja), zato 
lahko trdimo, da so stranke zadovoljne z vsemi vidiki zadovoljstva z upravno enoto. 
Hipotezo 4 lahko tako potrdimo. 
4.3.5 Izkušnje z e-poslovanjem 
E-poslovanje je nastalo kot ena izmed posledic razvoja informacijske tehnologije, 
interneta ter elektronskega prenašanja podatkov. Elektronska uprava je v tesni povezavi 
z elektronskim poslovanjem. V Sloveniji se je e-uprava v javni upravi pojavila s sprejetim 
Zakonom o elektronskem poslovanju in elektronskem podpisu in s sprejetjem Strategije 
elektronskega poslovanja (SEP) do leta 2001. Ta pojav je omogočil lažji in predvsem 
preglednejši dostop za državljane ter enostavnejše poslovanje javnih uslužbencev. S tem 
pojavom je nastal enotni državni portal e-uprava. (Mulec, 2011, str. 5) 
Preko enotnega državnega portala e-uprava poteka e-poslovanje med strankami oziroma 
državljani ter javno upravo. E-upravo bi lahko opisali tudi kot e-storitve za državljane, da 
bi ti z možnostjo e-poslovanja prihranili tako čas kot denar, storitve pa so na voljo 24 ur 
na dan. Za ureditev posameznih upravnih področij stranke tako ne potrebujejo osebnega 
stika z zaposlenimi npr. na upravnih enotah, imajo pa tudi pregled nad podatki in 
informacijami glede vseh upravnih področij.  
Eno izmed vprašanj v anketi o zadovoljstvu strank s storitvami UE Velenje se glasi: Ali 
imate izkušnje z elektronskim poslovanjem z upravno enoto? 






Grafikon 4: Izkušnje z e-poslovanjem z upravno enoto 
 
Vir: lasten 
Grafikon 4 prikazuje odgovore anketirancev na vprašanje: »Ali imate izkušnje z 
elektronskim poslovanjem z upravno enoto,« torej njihove izkušnje z elektronskim 
poslovanjem, ki so jih lahko opredelili z odgovorom DA, ali z odgovorom DA, ampak s 
storitvijo nisem zadovoljen ali pa z odgovorom NE. Na omenjeno vprašanje je odgovorilo 
197 anketirancev. Velika večina, kar 168 anketirancev je odgovorilo, da z elektronskim 
poslovanjem z upravno enoto nimajo izkušenj. 27 anketirancev je odgovorilo, da izkušnje 
z elektronskim poslovanjem z upravno enoto imajo, 2 pa sta izbrala odgovor da, a s 
storitvijo nista bila zadovoljna.  
Vprašanje o izkušnji glede elektronskega poslovanja z upravno enoto, se pri treh temeljnih 
odgovorih: – NE, ker; – DA, ker; in – DA, ampak s storitvijo nisem zadovoljen, ker, razveja 
v še več možnih pododgovorov.  
Število anketirancev po odgovorih, v kolikor niso imeli izkušenj z elektronskim 


















Grafikon 5: Razčlenitev odgovora, da stranke nimajo izkušenj z e-poslovanjem 
 
Vir: lasten 
Kot že omenjeno, so na vprašanje: »Ali imate izkušnje z elektronskim poslovanjem z 
upravno enoto?« kot dodatne možnosti pod odgovorom NE, ker … anketiranci lahko izbrali 
tudi naslednje (nobenega, enega ali več naštetih odgovorov): 150 anketirancev se za 
elektronsko poslovanje ni odločilo, ker ima raje osebni stik; Kar 45 anketirancev nima 
izkušenj z elektronskim poslovanjem z upravno enoto, ker nima ustrezne opreme oziroma 
digitalnega potrdila; 18 anketiranih ni vedelo, da je to sploh mogoče; Zaradi neustreznih 
oziroma pomanjkljivih navodil je brez izkušenj z e-poslovanjem 10 anketirancev; 8 
anketirancev pa sploh nima dostopa do interneta.  
Od 85 anketirancev jih je imelo le 12 (14,12 %) izkušnje z e-poslovanjem. Po Z-testu za 
delež je le-ta značilno nižji od 50 % (Z = 6,618, p < 0,0001). Pri 5 % tveganju hipoteze 3 tako 
ne moremo potrditi. 
4.3.6 Zadovoljstvo z obstoječimi uradnimi urami 
Naslednje vprašanje v anketi o zadovoljstvu strank s storitvami UE Velenje se je nanašalo 
na samo zadovoljstvo glede obstoječih uradnih ur. Anketiranci so imeli na voljo odgovora 
DA in NE, ker: bi se morale začeti bolj zgodaj; bi morale biti večkrat po 15. uri; drugo. 
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Grafikon 6: Zadovoljstvo z obstoječimi uradnimi urami 
 
Vir: lasten 
Na to vprašanje je odgovorilo 194 anketirancev. Od tega je bilo z obstoječimi uradnimi 
urami zadovoljnih 178 anketirancev, nezadovoljnih pa 16.  
Odgovor NE, je ponujal še dodatne možnosti, in sicer:  
- bi se morale uradne ure začeti bolj zgodaj; označila sta ga 2 anketiranca. 
- bi morale biti večkrat tudi po 15. uri; to možnost je izbralo 13 anketirancev. 
- drugo; pod to možnost sta 2 izmed anketirancev predlagala uradne ure tudi v četrtek. 
Glede na rezultate, prikazane na grafikonu 6, je očitno, da so bili anketiranci z obstoječimi 
uradnimi urami zadovoljni v veliki večini. 
4.3.7 Mnenja in predlogi strank 
Šesto vprašanje na anketnem vprašalniku je bilo odprtega tipa. Anketiranci so lahko sami 
podali lastna mnenja in predloge. Na to vprašanje je odgovorilo 13 anketirancev. Odgovori 
so najpogosteje izražali želje po ločenem okencu za tujce, v smislu, da bi se stranke na UE 
Velenje ločile že pred sedanjim enotnim okencem, torej eno okence za državljane 
Republike Slovenije oziroma občane mestne občine Velenje ter drugo, ločeno okence za 



















Trije odgovori na omenjeno vprašanje so bile pohvale. Stranke so pohvalile tako določene 
zaposlene, kot tudi splošno vzdušje in organizacijo delovanja samega. Pohvalili so tudi 
trenutno stanje fizičnega in vizualnega izgleda upravne enote. Predlog dveh strank se je 
nanašal na spremembo uradnih ur, in sicer, da bi jih lahko uvedli tudi v četrtek, zato pa bi 
jih posledično skrajšali v sredo. Dve pohvali sta bili kratki in jedrnati: »Odlično!« in »Naj 
vse ostane tako, kot je zdaj!«, kateri ne potrebujeta dodatnega komentarja.  
Edina vidnejša kritika oziroma mnenje stranke je bila s področja parkirnih prostorov. 
Navedla je namreč: »Edini problem je v tem, da vedno primanjkuje parkirnih prostorov,« 
s čimer bi se tudi sama lahko strinjala. UE Velenje je namreč v stavbi samega mestnega 
jedra in ob cesti, zato se nekaj razpoložljivih parkirnih mest hitro zapolni, a je v neposredni 
bližini velika parkirna hiša, zato bi se to težavo lahko rešilo oziroma jo večina že rešuje na 
ta način.  
Mnenja in predlogi o delovanju UE Velenje kot celote ter tudi zaposlenih so predvsem 
pohvalno usmerjeni. Prav tako je bilo izrečenih tudi nekaj ustnih predlogov tekom 
anketiranja, da bi se uvedlo dodatno okence za tujce in se tako razbremenilo čakalne vrste 
predvsem pri osebnih izkaznicah in potnih listinah ter pri prijavi in odjavi prebivališča. 
Izpostavili so še dolge vrste – predlagali so večje število uradnikov. Prav tako, kot že 
omenjeno, tudi ureditev parkirnih mest v neposredni bližini – saj teh vedno primanjkuje. 
4.3.8 Primerjava dveh najbolj obiskanih upravnih področij 
V tem podpoglavju se bom posvetila primerjavi dveh najbolj obiskanih upravnih področij, 
torej tistih področij, kjer stranke najbolj pogosto urejajo svoje zadeve. Na podlagi anketnih 
rezultatov sta to področji osebne izkaznice in potne listine ter vozniško/prometno 
dovoljenje. 
Izmed 199 anketirancev je 44 anketirancev urejalo zadeve na področju osebnih izkaznic, 
potnih listin, 43 anketirancev pa na področju vozniškega/prometnega dovoljenja. 
Procentualni delež področja osebnih izkaznic in potnih listin predstavlja 22 %, področje 
vozniških/prometnih dovoljenj pa 21,6 % vseh obiskanih upravnih področij.  





Grafikon 7: Zadovoljstvo z uslužbencem/ko, ki je obravnaval/a zadevo stranke 
 
Vir: lasten 
Grafikon 7 prikazuje primerjavo ocen odgovorov strank z več vidikov zadovoljstva z 
uslužbencem, in sicer: strokovnost, nepristranskost, pripravljenost pomagati, 
razumljivost, ali je uslužbenec/-ka vreden zaupanja ter njihova vljudnost in prijaznost. Vse 
naštete kriterije so ocenjevali z ocenami od 1 do 5, pri čemer je 1 najnižja in 5 najvišja 
možna ocena. 
Temno obarvani stolpci na grafikonu 7 prikazujejo ocene s področja zadev osebnih izkaznic 
in potnih listin, medtem ko svetli stolpci prikazujejo ocene s področja vozniških/prometnih 
dovoljenj. 
Pri kriteriju strokovnosti in nepristranskosti so bili bolj zadovoljni tisti, ki so urejali zadeve 
na področju vozniških/prometnih dovoljenj. Njihove ocene so v povprečju znašale 4,81 od 
5 tako za strokovnost kot nepristranskost. Stranke s področja osebnih izkaznic in potnih 
listin pa so ta dva kriterija ocenile s povprečnima ocenama 4,75 in 4,77 od 5. Ocenjevali 
so tudi kriterija pripravljenost pomagati ter razumljivost. Slednja sta bila bolje ocenjena s 
strani tistih, ki so zadeve urejali na področju osebnih izkaznic in potnih listin. Ocenili so ju 
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področja vozniških/prometnih dovoljenj 4,81 od 5. Končna kriterija sta bila vljudnost in 
prijaznost ter ocena, ali so uslužbenci vredni zaupanja. Pri obeh kriterijih so bili zopet bolje 
ocenjeni zaposleni na področju osebnih izkaznic in potnih listin s povprečnima ocenama 
4,86 in 4,84 od 5. Pri vozniških/prometnih dovoljenjih sta obe povprečni oceni za ta dva 
kriterija znašali 4,81 od 5. 
Zadovoljstvo z delom UE kot celote, tistih, ki so urejali zadeve na področju 
vozniških/prometnih dovoljenj ter na področju osebnih izkaznic in potnih listin, prikazuje 
Grafikon 8.  
Grafikon 8: Zadovoljstvo z delom UE kot celote; okolje in delo vseh uslužbencev, s katerimi so 
stranke prišle v stik 
 
Vir: lasten 
Na grafikonu 8 je prikazana primerjava ocen zadovoljstva z delom UE kot celote; ki 
vključuje okolje in delo vseh uslužbencev, s katerimi so stranke prišle v stik. Kriteriji, po 
katerih so stranke podale oceno, so: dostop do prostorov, urejenost prostorov, 
dostopnost informacij, razumljivost informacij, čas čakanja pred pisarno, hitrost reševanja 
zadev.  
Glede na prikazano so bili vidno bolj zadovoljni tisti, ki so podali ocene za področje 
vozniškega/prometnega dovoljenja. Le-ti so za dostop do prostorov, urejenost prostorov, 
dostopnost informacij in razumljivost informacij podali povprečne ocene 4,79 od 5. Za 
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kriterij časa čakanja pred pisarno so podali povprečno oceno 4,71 od 5, medtem ko so 
hitrost reševanja zadev ocenili v povprečju s 4,76 od 5.  
Stranke, ki so podale ocene s področja osebnih izkaznic in potnih listin, so ocenile sledeče: 
Dostop do prostorov s povprečno oceno 4,68 od 5, kriterija urejenost prostorov in 
dostopnost informacij z oceno 4,66 od 5. Razumljivost informacij so v povprečju ocenili z 
4,61 od 5. Najnižji povprečni oceni pa sta pripadli kriterijema časa čakanja pred pisarno in 
hitrosti reševanja zadev. Prvemu so namenili 4,36 od 5, drugemu pa 4,39 od 5.  
Primerjava dveh najbolj obiskanih upravnih področij nam s pomočjo dveh grafikonov 
prikaže primerjavo ocen s področja zadovoljstva strank s storitvami UE Velenje. Vse 
prikazane povprečne ocene so na obeh omenjenih grafikonih relativno visoke in vse višje 
od 4,35, pri čemer je najvišja možna ocena 5. To dejstvo je podprto tudi z grafikonom 2, 
ki prikazuje strokovnost in ustreznost uslužbenca, kjer se ocene zadovoljstva gibljejo med 
4,5 in 5 od največ možnih 5. To potrjuje tudi grafikon 4, ki prikazuje zadovoljstvo z delom 
UE kot celote, kjer je najnižja ocena 4,7 od 5. 
Povprečno oceno zadovoljstva strank in primerjavo med UE Velenje in vsemi ostalimi 
upravnimi enotami prikazuje Tabela 8.  
Tabela 8: Povprečna ocena zadovoljstva strank 
Upravna enota Povprečna ocena 
zadovoljstva strank 
Velenje 4,83 
Vse UE 4,90 
Vir: RS, UE Velenje (2018) 
Povprečna ocena zadovoljstva strank na UE Velenje (Tabela 8) znaša 4,83 od 5. Kot 
primerjava s povprečno oceno zadovoljstva strank vseh UE po Sloveniji, ki znaša 4,90 od 
5, se mi zdi ocena zadovoljstva strank UE Velenje veliko bolj realna in pristna.  
Povprečna ocena strokovnosti na lestvici od 1 do 5 znaša 4,78, standardni odklon pa 0,60 
(Grafikon 8, strokovnost). Prag zadovoljstva smo postavili na oceno 4. S t-testom za en 
vzorec smo pri 5 % tveganju ugotovili, da je povprečna ocena strokovnosti občutno višja 
od 4 (t = 27,41, stopnje prostosti = 85, p = 2,7E-20). Tako lahko hipotezo 1 in hkrati glavno 









5     UGOTOVITVE IN PREDLOGI IZBOLJŠAV 
Ob koncu analize zadovoljstva strank s storitvami UE Velenje ter na podlagi vseh zgoraj 
opisanih dejstev lahko sklenemo, da so stranke vsekakor zadovoljne s storitvami UE 
Velenje. Prav tako so neizpodbitno zadovoljne z delom upravne enote kot celote, torej 
tudi z njenim okoljem in z delom vseh uslužbenk in uslužbencev. Na teh dveh področjih se 
že aktualno ustrezno deluje in omogoča strankam, da z zadovoljstvom in z dovolj 
strokovnosti na omenjeni upravni enoti uredijo vse upravne zadeve.  
Vsekakor bi bilo treba glede na zgornja dejstva več pozornosti posvetiti elektronskemu 
poslovanju in ozaveščanju ljudi o teh možnostih sodelovanja. Glede na to, da živimo v 
obdobju razcveta interneta in informacijske tehnologije, bi bilo to dobrodošlo za izvajanje 
in reševanje nekompleksnih in rutinskih upravnih zadev, kot so na primer: izdaja osebne 
izkaznice, potne listine, ter izdaja vozniških in prometnih dovoljenj, ureditev digitalnega 
potrdila, ipd. S tem bi sprostili morebitne občasne čakalne vrste za okenci, skrajšali bi 
čakalne roke urejanja papirnega poslovanja in administrativne stroške, potrošnjo papirja, 
tiskalnikov, itd.  
Prav tako bi bilo priporočljivo tovrstne analize in spremljanja aktualnih stanj delovanja 
upravne enote izvajati dovolj pogosto, da bi se lahko aktualne razmere čim hitreje 
izboljševale in bi tako organizacije, kot je upravna enota, stremele k nenehnemu napredku 
in izpopolnjevanju vseh področij, na katerih delujejo. V veliko pomoč tej ideji bo tudi 
Strategija razvoja javne uprave (2015–2020), ki je enovit krovni strateški dokument, 
katerega je sprejela Vlada RS. Predstavlja predvsem usmeritve razvoja javne uprave v 
naslednjem obdobju, ki je še pred nami. Poleg modernizacije in izboljšav delovanja javne 
uprave omenjena Strategija prinaša v glavnem podlage za boljše okolje za državljane in 
gospodarstvo, za dvig družbene blaginje in konkurenčnost celotne države. Temeljni cilji te 
strategije so usmerjeni predvsem v kakovost in učinkovitost, transparentnost ter 
odgovornost javne uprave. Torej delovanje v smeri takšne javne uprave, kot si je na eni 










6      ZAKLJUČEK 
Vsaka organizacija si želi ustvariti uspešno in kakovostno delovanje, izvajanje storitev in 
zadovoljiti stranke ali uporabnike. Ne glede na to, da bi tovrstno željo prej povezali z 
zasebnim sektorjem, se tudi v javnem sektorju, predvsem v zadnjih letih, izvajajo projekti 
za zagotavljanje ustreznosti storitev javnega sektorja, katerega del je tudi javna uprava. 
Predvsem od profesionalnosti ter učinkovitosti javne uprave je v veliki meri odvisna 
kakovost javnega upravljanja. Kot že omenjeno, se na področju zagotavljanja zadovoljstva 
s storitvami in njihove kakovosti v okviru ministrstva za javno upravo izvaja več projektov 
na to temo, ki sledijo strategiji razvoja javne uprave 2020.  
V tovrstnih projektih je že sodelovala in še sodeluje tudi UE Velenje. V enem izmed teh 
projektov, smo z analizo zadovoljstva strank, ki se je odvijala meseca maja 2018, na UE 
Velenje anketirali uporabnike storitev. S pomočjo ankete in prejetih odgovorov smo 
izvedli podrobnejšo analizo in pregled aktualnega stanja delovanja in zadovoljstva z delom 
UE Velenje kot celote. Anketni vprašalnik je bil anonimen, stranke pa so ga lahko izpolnile 
popolnoma samostojno ali z našo pomočjo.  
Cilji diplomskega dela so se usmerili predvsem v naslednje komponente: 
 
̶ prikazati aktualno stanje zadovoljstva strank s storitvami Upravne enote Velenje; 
 
̶ ugotoviti, če so stranke v splošnem zadovoljne s storitvami Upravne enote 
Velenje; 
 
̶ na podlagi anketnega vprašalnika analizirati konkretna vprašanja in njihove 
odgovore; 
 
̶ prav tako pa tudi razbrati, na katerih področjih je možna dodatna nadgradnja in 
uvajanje morebitnih sprememb, za večje zadovoljstvo strank in posledično bolj 
uspešno in profesionalno delo. 
                                                                                                                                
V diplomskem delu smo analizirali omenjene podatke analize zadovoljstva strank s 
storitvami. Na podlagi tega smo želeli ugotoviti, ali so stranke UE Velenje z nudenjem 
njenih storitev in z organizacijo kot celoto zadovoljne, ali imajo izkušnje z elektronskim 
poslovanjem ter na katerih področjih bi se lahko še dodatno posvetili nadgradnji in 
izboljšavi delovanja. Anketni vprašalnik se je na samem začetku opredelil do upravnih 
področij, na katerih so stranke opravljale storitve oziroma urejale zadeve. Sledilo je 
področje konkretnega zadovoljstva v smislu dela uslužbencev, ki so opravljali upravne 
zadeve strank. Ugotovitve s tega področja kažejo na visoko zadovoljstvo anketirancev s 
posameznimi uslužbenci, saj je bila povprečna ocena zadovoljstva 4,84, pri čemer je 5 





zadovoljstvu z delom UE Velenje kot celote in tudi z njenim okoljem ter delom vseh 
uslužbencev in uslužbenk, s katerimi so stranke prišle v stik ob urejanju upravnih zadev. 
Za to področje je bila povprečna ocena 4,74 ob najvišji možni oceni 5. Naslednji sklop je 
obravnaval elektronsko poslovanje, izkušnje strank z njim in morebitno uporabo ter 
razloge za in proti uporabi. Odgovori so pokazali, da velika večina, več kot 80 % 
anketirancev, kljub trenutni razvitosti informacijske tehnologije in pametni dobi interneta 
nima izkušenj z elektronskim poslovanjem z upravno enoto. Anketnim vprašanjem je 
sledilo področje uradnih ur ter predvsem zadovoljstvo z obstoječimi uradnimi urami. Z 
njimi je zadovoljnih 92 % anketirancev. Anketni vprašalnik je ob koncu ponujal tudi 
možnost lastnih mnenj in predlogov. Za to možnost se je odločilo le nekaj tistih, ki so 
anketo izpolnili. Mnenja in predlogi so vsebovali predvsem pohvalne in vzpodbudne 
besede, ter nekaj podobnih predlogov v smeri dodatnih ločenih okenc za tujce.  
Ob koncu analize zadovoljstva strank s storitvami Upravne enote Velenje smo torej na 
podlagi pridobljenih rezultatov, predvsem pa s pomočjo izvedenega t-testa za en vzorec, 
kjer smo pri 5 % tveganju ugotovili, da je povprečna ocena strokovnosti občutno višja od 
4, lahko zagotovo potrdili glavno hipotezo 1, da so stranke UE Velenje zadovoljne s 
storitvami, ki jih ta izvaja. Prav tako lahko potrdimo tudi postavljeno hipotezo 4, da so 
stranke UE Velenje zadovoljne ali zelo zadovoljne z delom UE kot celote, tudi z okoljem in 
delom vseh uslužbencev, saj smo s t-testom za en vzorec ugotovili, da je pri vseh vidikih 
zadovoljstva vzorčno povprečje višje od 4. Ovržemo pa lahko hipotezo 2, da so moški bolj 
zadovoljni s strokovnostjo storitev UE kot ženske, saj so odgovori in t-test pokazali 
nasprotno. S t-testom za neodvisne vzorce smo primerjali povprečno zadovoljstvo s 
strokovnostjo zaposlenih, ločeno za moške in ženske. Moški anketiranci so v povprečju 
sicer bolj zadovoljni s strokovnostjo (povprečje 4,84) kot ženske (povprečje 4,72), so pa 
odgovori pri ženskah bolj razpršeni kot pri moških. Pri 5 % tveganju tako ne moremo 
potrditi, da so moški v povprečju bolj zadovoljni s strokovnostjo zaposlenih kot ženske, 
zato se hipoteza 2 ovrže. Tudi hipotezo 3, da imajo stranke UE Velenje izkušnje z 
elektronskim poslovanjem z upravno enoto, ter da so s storitvijo zadovoljne, lahko 
ovržemo. To odločitev podkrepimo z dejstvom, da velika večina, to je več kot 80 % 
anketirancev, kljub trenutni razvitosti informacijske tehnologije in pametni dobi interneta 
nima izkušenj z elektronskim poslovanjem z upravno enoto.  
Glede na izkušnje in informacije v povezavi z raziskavo v tem diplomskem delu, nas kljub 
dobi razcveta uporabe informacijske tehnologije in interneta, čaka še predvsem 
ozaveščanje in približevanje elektronskega poslovanja vsem generacijam.  V splošnem 
pogledu pa so stranke Upravne enote Velenje  lahko pridobile vse potrebne informacije, 
storitve in pomoč, in bile ob tem še zadovoljne z vsemi segmenti Upravne enote, kar je 
bistvenega pomena. Predlogi, sklenjeni na podlagi diplomskega dela se tako nanašajo na 
sprotno preverjanje in spremljanje zadovoljstva na podlagi podobnih raziskav ter na še 
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